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ABST RAK 
 Dalam mempersiapkan diri menghadapi lingkungan yang penuh tantangan ini.  
Perusahaan yang saling bersaing harus mengetahui hal lain yang sangat penting untuk masa 
depan perusahaan sejauh mana perusahaan sudah memuaskan pelanggan. Masalah yang timbul 
yang harus dihadapi perusahaan adalah ketika pelanggan menginginkan lebih banyak informasi 
dan kemudahan berinteraksi dengan perusahaan. Customer Service merupakan suatu kegiatan 
yang telah dikembangkan sejak dahulu, namun baru sekarang manajemen-nya dikembangkan 
secara profesional.CRM ( Customer Relationship Management) merupakan salah satu 
pendekatan Customer Service yang berfokus pada pemeliharaan dan pembangunan hubungan 
jangka panjang dengan pelanggan ( Customer) maupun perusahaan. Membina sebuah CRM  
merupakan aktivitas bisnis yang dapat dimplementasikan oleh perusahaan dari wakt u ke waktu. 
Teknologi CRM dalam bent uk website yang digunakan sebagai instrumen penghubung dari 
pelanggan kepada perusahaannya, untuk kemudian digabungkan dengan kebutuhan pelanggan 
dalam hal pelayanan (service) maka jadilah aplikasi e-CRM.Penggunaan e-CRM di BNLC 
diharapkan mampu melakukan penyampaian informasi yang tanpa mengenal batas ruang dan 
waktu, yang dimana aplikasi tersebut dapat membantu pelanggan BNLC untuk berinteraksi 
dengan BNLC dan selalu mendapatkan up-date informasi yang terbaru dengan fit ur-fitur yang 
ada di aplikasi e-CRM berbasis webiste tersebut. 
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